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This research is intended to measure hospitalized patients' satisfaction 
to ward dimension of Selasih Hospital service quality. It covers 
realibility, reponsiveness, assurance, emphaty, and tangibility. There 
searcher used close question sincollecting the primary data. 
Shecollected the data  by using non probability sampling through 
convenience sampling. There were 170 patients take nassamples ,they 
were divided into three classes; I, II and III. The used method of 
analysisis; multiple linier regression . The multiple linier regresion 
analysis on service quality variable which covers reability dimension, 
responsiveness, assurance, emphaty and tangibility has resulted 
inpositive and significance influence on hospitalized patients’ 
satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Memenuhi dan memuaskan 
kebutuhan pelanggan secara umum 
adalah salah satu upaya untuk menarik 
pelanggan. Pelanggan yang merasa 
sangat puas lebih sukar untuk merubah 
pilihannya. Situasi konsumsi dan 
kepuasan pelanggan yang tinggiakan 
tercipta apabila penyedia jasa mampu 
menciptakan pengalaman yang tak 
terlupakan bagi pelanggan ( Stanton, 
1998). Pada dasarnya pengertian 
kepuasan merupakan perbedaan antara 
jasa yang diharapkan (expected service) 
dan jasa yang dipersepsikan (perceived 
service). Dengan kata lain kepuasan 
pelayanan atau hasil yang ia rasakan 
dibandingkan dengan harapan. Misalnya 
seorang pasien yang mengharapkan 
pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan 
perawatan yang cepat dan tepat dari 
rumah sakit (Supranto,2002). 
Pelanggan yang puas adalah 
pelanggan yang akan berbagi kepuasan 
dengan penyedia jasa yaitu,dengan 
menceritakan pengalaman yang 
dirasakan kepada pelanggan lain 
berkenaan dengan jasa yang diberikan 
oleh penyedia jasa. Sehingga hal ini akan 
menjadi referensi bagi penyedia jasa 
untuk pelanggan yang lain. Oleh karena 
itu, baik pelanggan maupun penyedia 
jasa akan sama-sama diuntungkan 
apabila kepuasan terjadi. Dengan melihat 
hubungan ini, jelaslah bahwa kepuasan 
pelanggan harus menjadi salah satu 
tujuan dari setiap perusahaan. Untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan 
penyedia jasa harus memperhatikan 
kinerja pelayanan yang dipengaruhi oleh 
lima dimensi kualitas pelayanan 
(Parasuraman, Zeithaml, dan Bery;1991) 
yaitu : 
1. Kehan
dalan( reliability)  
2. Dayat
anggap (responsiveness) 
3. Jamin
an 
4. Empat
i (emphaty) 
5. Buktif
isik (tangibles) 
Bisnis industri rumah sakit cukup 
marak di kota Padang, hal ini di 
buktikan dengan banyaknya 
bermunculan rumah sakit swasta di 
antaranya adalah Rumah Sakit Selaguri, 
Rumah Sakit BMC, Rumah Sakit Ibnu 
Sina, Rumah Sakit Yosudarso, dan 
Rumah Sakit Siti Rahmah, disamping 
maraknya pendirian rumah sakit 
terdapat pula poliklinik serta 
laboratorium swasta yang menyediakan 
berbagai fasilitas dengan pelayanan 
prima,ramah dan nyaman. Rumah sakit 
Selasih merupakan salah satu bentuk 
organisasi yang bergerak dibidang 
pelayanan jasa medis yang tidak luput 
dari persaingan bisnis. Sebagai unit 
pelayanan kesehatan banyak hal yang 
perlu dilakukan pihak Rumah sakit 
Selasih agar mampu berkompetisi 
dengan rumah sakit-rumah sakit lain di 
kota Padang pada khususnya. 
Sebagaimana layaknya sebuah 
organisasi berarti bagi pelanggan dalam 
rangka menciptakan kepuasan 
pelanggan Berdasarkan uraian dari latar 
belakang diatas, maka permasalahan 
yang dibahas dalam penelitian ini 
adalah, bagaimana pengaruh dimensi-
dimensi kualitas jasa (reliability, 
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responsiveness, assurance, emphaty, 
dan tangibles) terhadap kepuasan pasien 
Rumah Sakit Selasih. 
 
Berdasarkan uraian dari latar 
belakang diatas, maka permasalahan 
yang dibahas dalam penelitian ini 
adalah, bagaimana pengaruh dimensi-
dimensi kualitas jasa (reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty, 
dan tangibles) terhadap kepuasan pasien 
Rumah Sakit Selasih. Jasa menurut 
Rangkuty (2003) jasa merupakan 
pemberian suatu kinerja atau tindakan 
tidak kasat mata dari satu pihak kepada 
pihak lain. Pada umumnya jasa 
diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan, dimana interaksi antara 
pemberi jasa dan pemerima jasa 
mempengaruhi hasil jasa tersebut. 
Berdasarkan uraian diatas dapat 
dijelaskan bahwa jasa pada dasarnya 
merupakan suatu yang tidak berwujud, 
yang dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumennya. Dan dalam 
memproduksi suatu jasa, dapat 
digunakan produk fisik sebagai 
pendukung penjualan jasa tersebut. 
Selain itu pada jasa pembeliannya tidak 
menyebabkan perpindahan kepemilikan. 
Konsep Kualitas Jasa 
Jasa sebagai ukuran seberapa 
bagus tingkat layanan yang diberikan 
mampu sesuai dengan ekspektasi  
pelanggan. Berdasarkan defenisi ini 
kualitas jasa bisa diwujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. 
Dimensi Kualitas Jasa 
Melalui serangkaian penelitian 
terhadap berbagai macam industry jasa, 
Paras uraman,  Zeithaml, dan Bery 
(1991) berhasil mengidentifikasi lima 
dimensi kualitas jasa: 
a. Reliab
ilitas (reliability), berkaitan dengan 
kemampuan perusahaan untuk 
memberikan layanan yang akurat 
sejak pertama kali tanpa membuat 
kesalahan apapun dan 
menyampaikan jasanya sesuai 
dengan waktu yang disepakati.  
b. Daya 
tanggap (responssiveness), 
berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan para karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan 
merespons permintaan mereka, 
serta menginformasikan kapan 
cepat. 
c. Jamin
an (assurance), yakni perilaku para 
karyawan mampu menumbuhkan 
kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan dan perusahaan bisa 
menciptkan rasa aman bagi para 
pelanggannya. Jaminan juga berarti 
bahwa para karyawan selalu 
bersikap sopan dan menguasai 
pengetahuan dan keterampilan yang 
dibutuhkan untuk menangani setiap 
pertanyaan atau masalah pelanggan.  
d. Empat
i (empathy), berarti perusahaan 
memahami masalah para 
pelanggannya dan bertindak demi 
kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal 
kepada para pelanggan dan 
memiliki jam operasi yang nyaman. 
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e. Bukti 
fisik (tangibles), berkenaan dengan 
daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan material yang 
digunakan perusahaan, serta 
penampilan karyawan. 
Konsep Kepuasan Pelanggan 
Kata kepuasan (satisfaction) 
berasal dari bahasa latin “satis”artinya 
cukup baik, memadai, dan “facio” 
artinya melakukan atau membuat. 
Kepuasan bias diartikan sebagai “upaya 
pemenuhan sesuatu” atau “membuat 
sesuatu memadai”. Menurut Kotler 
dalam Widiyanto (2003), hanya 
perusahaan yang berwawasan pelanggan 
yang akan bertahan, karena  mereka bias 
memberikan nilai yang lebih baik dari 
pada pesaingnya kepada pelanggan 
sasaran. Sehingga kepuasan pelanggan 
dapat didefenisikan sebagai berikut: 
“Kepuasan pelanggan adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan dibandingkan dengan 
harapan”. 
Pengembangan Hipotesis 
 
 
 
Populasi yang diambil dalam 
penelitian ini adalah pasien rawat inap 
kelas Rumah Sakit Selasih yang dirawat 
minimal 1 x 24 jam. Adapun rawat inap 
kelas yang dijadikan sebagai populasi 
terdiri dari pasien rawat inap kelas 1, 
pasien rawat inap kelas 2 dan pasien 
rawat inap kelas 3. Ukuran sampel 
ditetapkan berdasarkan atas alat analisis 
yang digunakan. Maka jumlah sampel 
yang diisyaratkan adalah paling sedikit 
lima kali jumlah variabel bebas, 
penelitian ini menggunakan lima 
variabel bebas dengan 34 item 
pertanyaan sehingga jumlah sampel yang 
diambil adalah sebesar 170 responden 
(Hair, 1998). Pengambilan sampel 
dilakukan dengan cara non-probability 
dengan pendekatan convenience sample. 
Data dalam penelitian ini 
menggunakan data primer yang 
dikumpulkan dengan field survey yaitu 
dengan mengajukan daftar pertanyaan 
berupa kuisioner kepada responden. 
Adapun variabel yang dipakai dalam 
penelitian ini adalah variabel independen 
(variable bebas) yaitu dimensi kualitas 
pelayanan yang meliputi reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty, dan 
tangibels yang disimbolkan dengan 
X1,X2,X3,X4, dan X5. Variabel 
dependen (variabel terikat) yaitu tingkat 
kepuasan pasien yang disimbolkan 
dengan Y. Metoda analisis yang 
digunakan adalah regresi linier berganda 
metoda ini digunakan untuk mengetahui 
ada atau tidaknya pengaruh antara 
variabel independen dengan variable 
dependen. Analisis regresi berganda 
dilakukan dengan menggunakan 
komputer. Perangkat lunak yang 
digunakan adalah SPSS for windows 
Release 12 (Singgih, 2005). Maka dapat 
dirumuskan persamaan regresi berganda 
yang dikemukakan oleh Gujarati (1997) 
sebagai berikut Y= a + b1X1 + b2X2 + 
b3X3 + b4X4 + b5X5 
Dimana : 
Y = Kepuasan pasien 
a = Konstanta 
X1= Kehandalan (reliability) 
X2 = Daya tanggap(responsiveness) 
X3 = Jaminan (assurance) 
X4 = Empati (emphaty) 
X5 = Bukti fisik (tangibels) 
 
Uji t-statistik 
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Bertujuan untuk menguji 
pengaruh secara parsial antara variabel 
independen terhadap varaibel dependen 
dengan variabel lain dianggap konstan, 
dengan asumsi jika signifikan nilai t 
hitung yang dapat dilihat dari hasil 
analisa regresi berganda menujukkan 
besar dari α = 5 % berarti terdapat 
pengaruh antara variabel independen 
terhadap variabel dependen ( 
Sugiyono,2005) : 
t hitung = βn Sβn 
Dimana : 
t = mengikuti fungsi t dengan 
derajat kebebasan (df), n= k-1 
βn = koefisien regersi masing-masing 
variable 
Sβn = standar error masing-masing 
variabel 
 
Uji F-stastistik 
Bertujuan untuk menentukan 
signifikansi pengaruh variabel 
independen bersama-sama terhadap 
variable dependen ( Sugiyono, 2005) 
dengan rumus : 
F =   R2/ (K-1) 
(1-R2) (n-k) 
 
Dimana: 
R2 = Koefisien determinan 
n = Jumlah baris 
k = Banyak variabel 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Regresi Linier Berganda 
Adapun hasil dari pengujian 
dengan menggunakan regersi linear 
berganda adalah sebagai berikut : 
Y = 2,277 + 0,098 X1 + 0,030 X2 + 
0,058 X3 + 0,029 X4 + 0,016 X5  
Dimana : 
Y = Kepuasan Pasien 
X1= Dimensi Kehandalan (reliability) 
X2=Dimensi Daya Tanggap 
(responsiveness) 
X3=Dimensi Jaminan (assurance) 
X4=Dimensi Empati (emphaty) 
X5=Dimensi Bukti Fisik (tangibles) 
 
Uji F-Statistik 
Uji F Statistik dilakukan untuk 
melihat apakah variable independent 
secara bersama-sama mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel dependen dengan pengujian 
hipotesis sebagai berikut (Singgih, 
2005): 
Ho : Variabel independen secara 
bersama-sama tidak berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
variable dependen. 
H1 : Variabel independent secara 
bersama-sama berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
variable dependen. 
Apabila F hitung < F table 
maka Ho diterima artinya variable 
independent secara bersama-sama tidak 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap variable dependen, begitu 
sebaliknya apabila F hitung > F table 
maka Ho ditolak artinya variable 
dependen secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap variable dependen. 
Berdasarkan hasil perhitungan 
maka terlihat bahwa F hitung adalah  
sebesar 7,604 Dengan tingkat 
signifikansi 0,000. Sedangkan F table 
adalah 2,27. Hal ini menunjukkan bahwa 
F hitung > F table sehingga Ho ditolak 
artinya, secara bersama-sama variabel 
reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty,dan tangible mempengaruhi 
variabel kepuasan pasien. 
 
Uji t- Statistik 
a. Dimensi Reliability 
Dalam melakukan pengujian 
hipotesis variabel reliability dengan uji t, 
maka hipotesa yang dibuat adalah : 
H1 : Kehandalan (reliability) 
mempunyai pengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan 
pasien  
Dasar pengambilan keputusan adalah t 
hitung < t table maka Ho diterima, 
artinya variable independent secara 
bersama-sama tidak berpengaruh 
signifikan terhadap variable  dependen, 
begitu sebaliknya apabila t hitung > t 
table maka Ho ditolak, artinya variable 
dependen secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap variable 
dependen. Berdasarkan analisis maka 
diperoleh bahwa t hitung adalah sebesar 
2,523 sedangkan nilai t table adalah 
sebesar 1,960. Dengan demikian t hitung 
> dari t table sehingga Ho ditolak, 
artinya reliability bepengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pasien 
rawat inap pada Rumah Sakit Selasih. 
 
Dimensi Responsiveness 
Pengujian hipotesa dengan uji t 
pada variabel responsiveness adalah 
sebagai berikut : 
H2 : Daya tanggap (responsiveness) 
mempunyai pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pasien. 
Dasar pengambilan keputusan 
adalah t hitung < t table maka Ho 
diterima, artinya variable independent 
secara bersama-sama tidak berpengaruh 
signifikan terhadap variable dependen, 
begitu sebaliknya apabila t hitung > t 
table maka Ho ditolak, artinya variable 
dependen secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap variable 
dependen. Nilai t hitung yang diperoleh 
adalah sebesar 2,354 sedangkan nilai t 
table adalah sebesar 1,960. Dengan 
demikian t hitung > t table sehingga hal 
ini mengindikasikan bahwa Ho ditolak, 
artinya responsiveness berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pasien rawat inap pada Rumah Sakit 
Selasih. 
 
Dimensi Assurance 
Pada variabel assurance 
pengujian hipotesa dengan uji t adalah 
sebagai berikut : 
H3 : Jaminan (assurance) mempunyai 
pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pasien. 
Dasar pengambilan keputusan 
adalah t hitung < t table maka Ho 
diterima, artinya variable independent 
secara bersama-sama tidak berpengaruh 
signifikan terhadap variable dependen, 
begitu sebaliknya apabila t hitung > t 
table maka Ho ditolak, artinya variable 
dependen secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap variable 
dependen. Pengambilan keputusan 
didasarkan pada nilai t hitung 2,399 dan 
nilai t tabel yaitu 1,960 sehingga t hitung 
> t tabel maka dapat disimpulkan 
bahwa Ho ditolak, artinya assurance 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pasien rawat inap 
Rumah Sakit Selasih.  
 
Dimensi Emphaty 
Pengujian hipotesa dengan uji t 
pada variabel empathy adalah sebagai 
berikut : 
H4 : Empati (emphaty ) mempunyai 
pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pasien. 
Dasar pengambilan keputusan 
adalah t hitung < t table maka Ho 
diterima, artinya variable independent 
secara bersama-sama tidak berpengaruh 
signifikan terhadap variable dependen, 
begitu sebaliknya apabila t hitung > t 
table maka Ho ditolak, artinya variable 
dependen secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap variable 
dependen. Berdasarkan hasil analisis 
maka diperoleh nilai t hitung sebesar 
2,313 sedangkan nilai t tabel adalah 
sebesar 1,960 sehingga t hitung > t table. 
Dengan demikian maka Ho ditolak, 
artinya emphaty berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pasien 
rawat inap Rumah Sakit Selasih. 
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Dimensi Tangibles 
Dalam melakukan pengujian 
hipotesis variabel tangibles dengan uji t, 
maka hipotesa yang dibuat adalah: 
H5 : Bukti fisik (tangibles) mempunyai 
pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pasien. 
Dasar pengambilan keputusan 
adalah t hitung < t table maka Ho 
diterima, artinya variable independent 
secara bersama-sama tidak berpengaruh 
signifikan terhadap variable dependen, 
begitu sebaliknya apabila t hitung > t 
table maka Ho ditolak, artinya variable 
dependen secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap variable 
dependen. Adapun nilai t hitung yang 
diperoleh dari hasil analisis adalah 
sebesar 2,284 sedangkan nilai t tabel 
adalah sebesar 1,960 sehingga t hitung > 
t tabel berarti Ho ditolak, artinya 
tangibles berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pasien 
rawat inap Rumah Sakit Selasih. 
 
KESIMPULAN 
Dimensi reliability (kehandalan) 
memiliki pengaruh positif (ß = 0,098) 
dan signifikan (α= 0,018) terhadap 
kepuasan pasien rawat inap di Rumah 
Sakit Selasih. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin tinggi dimensi reliability 
(kehandalan) yang diberikan oleh pihak 
rumah sakit maka pasien akan semakin 
tinggi kepuasannya. Adapun atribut-
atribut dari dimensi ini adalah sebagai 
berikut:  
 Pelayanan penerimaan pasien 
yang cepat 
 Prosedur pengadministrasian 
serta pembayaran yang praktis 
 Tindakan yang cepat dan tepat 
terhadap pemeriksaan dan 
pengobatan 
 Pemeriksaan laboratorium, 
kunjungan dokter, serta 
perawatan yang dijalankan 
dengan cepat 
 Penerimaan hasil pemeriksaan 
secara tepat dan cepat 
Dimensi responsiveness (daya 
tanggap) memiliki pengaruh positif (ß = 
0,030) dan signifikan (α = 0,024) 
terhadap kepuasan pasien rawat inap di 
Rumah Sakit Selasih. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin tinggi 
dimensi responsiveness (daya tanggap) 
yang diberikan oleh pihak rumah sakit 
maka pasien akan semakin tinggi 
kepuasannya. Atribut-atribut dari 
dimensi ini adalah sebagai berikut : 
 Kesigapan petugas untuk 
membantu pasien 
 Pemberian informasi secara jelas 
dan mudah dimengerti 
 Sistem pelayanan yang tidak 
berbelit-belit 
 Memberikan reaksi yang cepat 
tanggap terhadap keluhan pasien 
Dimensi assurance (jaminan) 
memiliki pengaruh positif (ß = 0,058) 
dan signifikan (α =0,021) terhadap 
kepuasan pasien rawat inap di Rumah 
Sakit Selasih. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin tinggi dimensi assurance 
(jaminan) yang diberikan oleh pihak 
rumah sakit maka pasien akan semakin 
tinggi kepuasannya. Atribut-atribut yang 
termasuk dalam dimensi ini adalah 
sebagai berikut : 
 Keahlian dokter dalam 
menetapkan diagnosis 
 Keterampilan dan pengetahuan 
personel medis 
 Jaminan keamanan dan 
kepercayaan terhadap pelayanan 
Dimensi emphaty (empati) 
memiliki pengaruh positif (ß = 0,029) 
dan signifikan (α =0,034) terhadap 
kepuasan pasien rawat inap di Rumah 
Sakit Selasih. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin tinggi dimensi emphaty 
(empati) yang diberikan oleh pihak 
rumah sakit maka pasien akan semakin 
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tinggi kepuasannya. Atribut-atribut yang 
termasuk dalam dimensi ini adalah 
sebagai berikut : 
 Peduli terhadap keluhan pasien 
 Kepedulian terhadap kebutuhan 
dan keinginan pasien 
 Memberikan pelayanan terhadap 
semua pasien tanpa pilih-pilih  
 Kesimpatikan dokter dan petugas 
Dimensi tangibles (bukti fisik) 
memiliki pengaruh positif (ß = 0,016) 
dan signifikan (α=0,035) terhadap 
kepuasan pasien rawat inap di Rumah 
Sakit Selasih. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin tinggi dimensi tangibles 
(bukti fisik) yang diberikan oleh pihak 
rumah sakit maka pasien akan semakin 
tinggi kepuasannya. Adapun atribut-
atribut yang termasuk dalam dimensi ini 
adalah sebagai berikut : 
 Desain interior dan eksterior 
ruangan 
 Kebersihan dan kenyamanan 
gedung 
 Kerapihan dan kebersihan 
petugas 
 Kecanggihan peralatan yang ada  
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